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VORWORT 


„ANSTAND IST DIE RÜCKSICHT 

UND ACHTUNG, 

DIE MAN UNTER ZURÜCKSTELLUNG 

DER EIGENEN PERSON 

DEN MITMENSCHEN ENTGEGENBRINGT.“ 


„TAKT UND HÖFLICHKEIT WIRKEN 

WIE EIN LUFTKISSEN: 

ES BEINHALTET SCHEINBAR NICHTS, 

UND TROTZDEM MILDERT ES DIE STÖSSE.“ 


DER ELMAYER - gutes Benehmen gefragt“ 
Thomas Schäfer-Elmayer 1991/2000, Paul Zsolnay Verlag, - 349 Seiten - € 20,50 
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1 ERFOLGSKRITERIEN 


Was gehört zum guten Benehmen? 


- Höflichkeit - Sprache 

- Sitten - Wortwahl 

- Rituale - Betonung 

- Anstand - Dialekt 

- Manieren - Ausdruck 

- Aufmerksamkeit - Charme 

- Zuvorkommen - Auftreten 

- Rücksicht - Freundlichkeit 

- Hilfsbereitschaft - Charakter 

- Respekt - Selbstbewusstsein 
- Toleranz - Bescheidenheit 

- Wertschätzung - Taktgefühl 

- Verlässlichkeit - Auftreten 

- Hygiene - Einfühlungsvermögen 
- Äußeres - Sensibilität 

- Kleidung - Menschenkenntnis 
- Körpersprache - Interesse an Menschen 
- Mimik - Menschen mögen 
- Gestik - Disziplin 

- Haltung - Eigenmotivation 

- Gang - Engagement 
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„Etikette ist nicht eine verstaubte alte Schachtel, in die тап ab 
und zu blickt.......“ 


Alles, was sie über gutes Benehmen wissen müssen 
Thomas Schäfer-Elmayer 2011, ecowin Verlag 382 Seiten EUR 24,90 


„Erfolge werden oft vereitelt, weil Signale nicht oder nicht richtig 
verstanden werden.“ 


„Die Regeln der Etikette sind dabei die Kommunikationshilfen, die 
wir zu unserem Vorteil nutzen können. Sie sind Teil unserer All- 
gemeinbildung. Wer Manieren hat, leistet einen wichtigen Beitrag 
zur Unternehmenskultur.“ 


„Menschen verstehen zu lernen, bedarf unserer fortdauernden 
Bemühung - sobald wir zu lernen aufhören, bauen wir diese Fä- 
higkeiten wieder ab.“ 


Früh übt sich ..... und es ist nie zu spät 
Thomas Schäfer-Elmayer 2006, ecowin Verlag 376 Seiten, EUR 22,- 


„Business Etikette ist neben der Englischen Sprache die zweite 
internationale Kommunikationsform.“ 


„Jede/r ist das Unternehmen, für das sie/er arbeitet.“ 


„Unternehmenskultur und Lebensqualität sind kostenlos erhält- 
lich. Es bedarf nur etwas Bildung, Aufmerksamkeit und guten Wil- 
lens, die Dinge zu tun, die gutes Benehmen ausmachen.“ 


DER BUSINESS ELMAYER 
Thomas Schäfer-Elmayer 2007, ecowin Verlag 335 Seiten, EUR 23,50 
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2 MENSCHENKENNTNIS 


2.1 Voraussetzungen 
Voraussetzungen zur besseren Beurteilung anderer: 


Wille 

Interesse an Menschen 

Eigenmotivation 

Menschen mögen 

Unvoreingenommenheit 

Beobachtungs- & Zuhörfähigkeit 

Kontaktfähigkeit/Fragentechnik 

Methodik, bei der systematisch einzelne, bewusste Wahrnehmungen 
wie Mosaiksteinchen zu einem möglichst präzisen Bild zusammenge- 
fügt werden 


Wir können lernen, andere besser zu „lesen”, indem wir außerdem: 


1. unsere Beweggründe und Absichten analysieren und uns bewusst machen, 


= was wir beim anderen suchen. 
= was wir vom anderen erwarten. 
= welche Vorurteile uns beeinflussen. 


2. emotionale Einflüsse bewusst machen und neutralisieren 


Eifersucht zerstört die Fähigkeit, andere Leistungen anzuerkennen 
Sympathie oder Antipathie verhindern Objektivität 

Druck von außen macht zu tolerant oder intolerant 

Liebe macht „blind“ 


3. unsere Wahrnehmung (Sehen, Fühlen, Hören, Riechen) aktivieren 
4. weitere Einflussfaktoren überdenken bzw. abfragen 
Wie geht es dem Gegenüber? 


= gesundheitlich (erholt, entspannt, gestresst, krank, Schmerzen etc.) 
= gesellschaftlich (anerkannt oder nicht, familiär, welche, viele oder weni- 
ge Freunde, Umfeld, Background, Lebensgeschichte, Interessen .... ) 
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= beruflich (Erfolge, Position, Unternehmen, Zukunft ....) 
= situationsbedingt (vertrautes Umfeld oder Neuland, Klima, Belastung...) 


2.2 Körpersprache 


Der erste Eindruck: 


Gang Gestik 
Haltung Mimik 
äußere Erscheinung Händedruck 
Figur Geruch 
Sprache Pflege 
Stimme Blickkontakt 
Frisur Kleidung 
Bewegungen Schmuck, Accessoires 
Motorik etc... 
Häufiger Fehler: 


kleine Personen werden unterschätzt! 
Wir sind versucht, von physischen auf psychische Eigenschaften zu 
schließen! 


Gerne ziehen wir falsche Schlüsse aus einer einzigen Besonderheit - z. B. je- 
тапа, der uns nicht in die Augen schaut – obwohl ganz unterschiedliche 
Gründe dafür vorliegen können wie z.B.: Brille fehlt, Linsen drücken, Sonne 
blendet... 


Mangelnde Konzentrationsfähigkeit oder Desinteresse oder Unsicherheit oder 
Nervosität oder Angst oder Scham oder Langeweile oder Schuldgefühl etc. 


Unser Urteil wird stark von der Körpersprache beeinflusst. Um zu den richtigen 
Schlüssen zu kommen, ist es erforderlich, situative Einflüsse (Freude, Begeis- 
terung, Schmerzen, Ärger, Anspannung, Nervosität) zu erkennen und bewusst 
bei der Einschätzung des Gegenübers zu berücksichtigen. 


Unsere Körpersprache sendet oft widersprüchliche Signale und ist nur eine der 
Informationsquellen, die uns zur Verfügung stehen, aber nicht die einzige. 
Wenn wir unsere Eindrücke aus 
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Körpersprache, 

Gespräch (Wortwahl, Ton, Tempo etc.), 

Eigenanalyse, 

Analyse der Einstellungen und Haltungen der anderen Person 
Verhalten der anderen Person in verschiedenen Situationen und ge- 
genüber unterschiedlichen Menschen, Tieren, Gegenständen möglichst 
über einen längeren Zeitraum 


verbinden, haben wir weit bessere Chancen, jemanden systematisch umfas- 
send besser einzuschätzen. 


2.2.1 Interpretationsmöglichkeiten der Körpersprache 


UNEHRLICHKEIT - schnelles Sprechen 
- unangemessene Jovialität 
- “vertrauliche” Berührungen 
- Schwitzen 
- Verdecken des Mundes 
- Reiben an der Nase 
- Hin- und Herumrutschen beim Sitzen 
- unruhige Fußbewegungen 
- übertrieben ernsthaftes Runzeln der Stirn. 
Rötung des Gesichts 
- Ballen der Fäuste 
- in die Hüfte gestemmte Hände 
- Kurzatmigkeit 
- verkrampfte Kinnmuskulatur 
- versteinerte Miene 
- schmale Lippen 
- gekreuzte Arme 
- sarkastisches Lachen 
LANGEWEILE - wandernde Blicke 
- Augenrollen 
- In-die-Ferne-Starren 
- tiefe Seufzer 
- rhythmische Bewegung von Fingern, Händen oder Füßen 
- Kritzeln oder Spielen mit einem Stift 
- häufige Veränderung der Sitzhaltung 
- Strecken, Dehnen 
- Herumfummeln an der Kleidung oder an den Fingernägeln 


ÄRGER & WUT 
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FRUSTRATION - Schulterzucken 

- heftiges Gestikulieren 

- starkes Ausatmen oder Stöhnen 

- Grimassen machen 

- Kopfschütteln 

- übertriebenes Augendrehen 

- Augenschließen 

- ansatzweise “Fluchtbewegungen” 

- körperliches Hin und Her 

- Drehungen, Gewichtsverlagerungen beim Sitzen 

- Öffnen und Schließen der Hände und/oder des Mundes 
- Hin- und Herwandern des Blickes zwischen zwei Objekten 
- langsames, leises Sprechen 

- schlaffe Haltung 

- wenige Bewegungen bis hin zur völligen Erstarrung 

- verlangsamte Bewegungen 

- Tränen 

- niedergeschlagene Augen 

- Konfusion 

- Konzentrationsmangel 

- Gleichgültigkeit 


UNSICHERHEIT 
UNENTSCHLOSSENHEIT 


TRAURIGKEIT 
DEPRESSION 


Oft versuchen Menschen, ihr wahres Gesicht zu verbergen. Körpersprache, Rhetorik, 
äußeres Erscheinungsbild usw. werden bewusst verändert. Es wird in bestimmte Rich- 
tungen trainiert, in Gruppen- oder Einzelschulungen verbessert, um Schwächen zu eli- 
minieren oder bestimmten Bildern zu entsprechen. Vermehrt kommt es sogar zu 
kosmetischen Eingriffen, sodass Gesichtszüge und Körperkonturen wenig über den Cha- 
rakter einer Person verraten können. Daher sollte die Beurteilung sehr sorgfältig und 
vorsichtig abgewogen werden. 


Es ist natürlich grundsätzlich zu begrüßen, wenn jemand an sich arbeitet, um sich zu 
verbessern. Sobald diese Trainings internalisiert werden, gehört dieses neue Bild zum 
authentischen Charakter der Person, die wir zu analysieren versuchen. 


Tipp: 


Unser Eindruck auf andere ist natürlich auch wesentlich für diese 
Analyse, weil unser Auftreten und unser Äußeres etc. unser Ge- 
genüber ebenfalls beeinflussen. Wir sollten uns überlegen, wie wir 
wirken wollen und uns bewusst machen, wie wir tatsächlich wir- 
ken (Spiegel, eigene Beobachtung, Feed-back von Familie, Freun- 
den, Kollegen und Kolleginnen). 
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2.2.2 Eigene Haltung 

Hände 

- Nicht verkrampft und immer sichtbar halten 
- sind Hauptsignalgeber 


- Hände in den Hosentaschen: 


locker unhöflich 
leger unsicher 
cool hat etwas zu verbergen 


Arme 


hängen ungezwungen am Körper herunter oder dienen (in Maßen) zum Unterstreichen 
des Gesagten oder werden vor dem Körper ineinander gefaltet. 


2.2.3 Eigenmotivation 


Lächeln strahlt nach innen und außen - ist daher Teil der eigenen und der Motivation 
anderer. 


aber 


“DER KÖRPER KANN NICHT LÜGEN”. 


(S. Molcho) 


Überlegen Sie selbst, wie SIE sich optimal motivieren können. Leider gibt es kein Re- 
zept, das alle individuellen Motivationsbedürfnisse erfüllt. 


Ihr eigenes “Motivationsprogramm” auf Abruf gespeichert zu haben, ist besonders in 
schwierigen Situationen ein wichtiges Instrument, weil oft Spitzenleistungen von uns 
gefordert werden, wenn wir gerade sehr unter Druck sind (Beispiel: Prüfungen). 
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2.3 Sprache 


Nicht WAS gesagt wird, ist entscheidend, sondern WIE es gesagt wird. 


Z.B.: “Wie geht’s?” “Ganz gut.” 


Folglich sollten wir auch: 
- gut hinhören und beobachten und 
- alle anderen Eindrücke bei der Beurteilung des Gesagten einkalkulieren 


= Ist eine bestimmte Art zu sprechen (mit einer hohen, klirrenden oder ei- 
ner Bass-Stimme) nur zufällig oder von Dauer? 
Passen Stimme, Körpersprache, Auftreten usw. zueinander oder stehen 
sie im Widerspruch? 


= Benutzt der Sprecher den Ton, die Betonung, die Wortwahl etc. nur, um 
etwas Bestimmtes zu erreichen oder ist dies sein normaler Standard? (z.B. 
heisere, müde Stimme, um hohe Arbeitslast zu unterstreichen; munterer 
Klang zur Motivation anderer; Brustton der Überzeugung aber fehlender 
Blickkontakt). 


= Daher sollten wir auch hier versuchen, den Zusammenhang dieser Merk- 


male mit allen anderen Signalen herzustellen, um die Person möglichst 
richtig zu verstehen und einzuschätzen. 


2.3.1 Interpretation der Sprache 


LAUTES SPRECHEN Ausdruck von Kontrollabsicht; Kompensation für ein ver- 
man übertönt andere Stimmen |meintliches Defizit - ein 
und signalisiert Selbstbewusst- |schüchterner, unsicherer 
sein und Dominanz, ist extro- Mensch will sein Handicap 
vertiert, kontaktfreudig, übertünchen und durch Laut- 
möchte im Mittelpunkt stehen |stärke überzeugend wirken. 

Oder Zeichen von Schwerhö- 
rigkeit. 

LEISES SPRECHEN wohlüberlegte, von Selbstbe- Ausdruck von Müdigkeit, Re- 
wusstsein zeugende Technik, signation, Unsicherheit oder 
um andere zum Zuhören zu Unehrlichkeit (“Wenn ich 
bringen schon lügen muss, dann we- 
(“Ich habe es nicht nötig, laut |nigstens leise”) 
zu reden - mir hört man zu”) 
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SCHNELLES SPRECHEN Häufig fester Bestandteil und 
Merkmal ”schneller” Menschen, 
ungeduldiger oder hektischer 


Typen. 


LANGSAMES SPRECHEN Selbstsicherheit, in sich ruhen; 
gewohnheitsgemäß entspanntes 


Sprechen 


Fällt die Beschleunigung auf, 
weil sie nicht zum Typ passt 
und die Ausnahme darstellt, 
soll sie möglicherweise Unsi- 
cherheit überspielen, signali- 
siert Angst oder drückt ein 
dringendes Erklärungsbedürf- 
nis aus, könnte aber eine Lü- 
ge tarnen ("Bloß schnell das 
Thema wechseln”). 

Ist langsames Sprechen für 
die Person ungewöhnlich, so 
drückt es etwas Bemerkens- 
wertes aus: momentane Unsi- 
cherheit, besondere Betonung 
und Deutlichmachung, Müdig- 
keit, Nachdenklichkeit oder 


Gratulation ein gequältes ”Dan- 
ke, sehr nett”. 


Angst 
FLACHE, TONLOSE STIMME | Oft Hinweis auf Verärgerung, Erschöpfung, 
Ressentiment oder Depression Krankheit, 
z.B. Reaktion auf sehr herzliche | Unsicherheit 


KUNSTPAUSEN, UNVOLL- |Andeutung von “Unausgespro- 


STÄNDIGE SÄTZE, chenem” oder sogar “Unaus- 
UNVERSTANDLICHES sprechlichem”. 
MURMELN, 


BESONDERE INTONATION 


Oft “Waffe” von Menschen, die 
sich offene Worte des Protests 
oder der Ablehnung nicht leis- 
ten zu können glauben, die aber 
dennoch manipulieren wollen. 
Sie fordern Zuwendung ein oder 
signalisieren Hilflosigkeit oder 
Überforderung 


VOLLER, 
SCHMOLLENDER ODER 
WEINERLICHER TON 


VE 
ANHALTEND VORWURFS- 


Manieriert: Bemühen um 
besonders interessanten, 
eigenen Stil 


2.3.2 Gespräch führen 


Eisbrecher: positive Feststellungen 
Echtes Interesse signalisieren 


Oberflächlichkeit verhindert ein “Öffnen” des anderen 


Wohlüberlegte Fragen stellen 
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= Einfühlsame und sparsame Reaktionen 


(interessierte Haltung und Mimik) lassen eher auftauen. 


= Gesprächseinleitung nach Zusatzinformationen bei der eigenen Vorstel- 
lung zu diesen Themen: 


Beschäftigung 


berufsbezogene Fragen (Firma, Tätigkeit, Verantwortung) 

Biographische Fragen (Geburtsort, wo aufgewachsen, Geschwister, 
Familienstand, Berufe der Eltern,...) 
Interessensfragen (Hobbies, TV-Vorlieben, evtl. Ansichten und 
Meinungen - Vorsicht, Streit vermeiden!) 


Trichtermethode: 


= Erst weite, offene Fragen - 
dann immer gezielter auf den Punkt bringen 


Frageart 
offene Frage 


BESCHREIBUNG 
Mit einem Fragewort 
eingeleitet (Warum, 
Wann, Wieviel,...) 


Ziel 
Informationsabfrage; 
offene Fragen lassen 
nicht so schnell den 
Eindruck eines Verhörs 
entstehen 


Beispiel 
„Welchen Betrag 
möchten Sie anlegen?“ 


geschlossene Frage 


Kann nur mit „JA“ 
oder „NEIN“ beant- 
wortet werden. 


- Unklarheiten beseiti- 
gen 

- Kontrolle 

- Herbeiführen von Ent- 
scheidungen 


„Möchten Sie die Mög- 
lichkeit haben, Zu- 
satztilgungen zu 
leisten?“ 

„Habe ich Sie richtig 
verstanden, dass ...?“ 


Alternativfrage 


Der Antwortende soll 
sich zwischen zwei 
Möglichkeiten ent- 
scheiden. 


Herbeiführen einer Ent- 
scheidung 


„Wollen Sie über die 
Zinsen jährlich verfü- 
gen oder sollen sie 


mitveranlagt werden 
Ze 


Suggestivfrage 


Frage lässt die ge- 
wünschte Antwort 
erkennen 


- Beeinflussung 

- Kann Abwehrreaktio- 
nen des Kunden her- 
vorrufen 


„Sie sehen es doch 
sicher auch so, dass 
ein bisschen Risiko die 
Anlage erst attraktiv 
macht.“ 


rhetorische Frage 


Frage, die nicht von 
den Teilnehmern 
beantwortet werden 
muss 


- Stilmittel 
- Aufmerksamkeit we- 
cken 


„Darf ich vorstellen 2“ 
„Darf ich vorgehen?“ 
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Bewusst Hinhören, Zuhören: 


= Richtiges Maß an Empathie 
= interessiert und einfühlsam 
aber nicht zu intensiv oder gar neugierig 

= engagiert - aber respektvoll die Distanz wahrend 

e positive Stimmung zwischen zwei Personen entsteht, wenn: 
auf den anderen eingegangen wird, 
geduldig und einfühlsam zugehört wird, 
auf Inhalt und Ausdruck geachtet wird, 
Stimme und Körpersprache beachtet werden 
es gelingt, sich in die andere Person zu versetzen. 


= Sich selbst öffnen - etwas von mir preisgeben 
mit viel Feingefühl im richtigen Ausmaß 
die „richtige Portion“ ist wichtig 
zum richtigen Zeitpunkt 
um Vertrauen zu schaffen 


= Achten auf die Wahl des Ortes und der Zeit 

= Barrieren (z.B. hinter Schreibtisch oder aus dem Autofenster) 
und/oder 

= Störfaktoren (z.B. Telefon, Mobiltelefon, Lärm, Aussicht, Kälte,...) 
vermeiden 

= Atmosphäre der entspannten Konzentration schaffen 


2.4 Selbstdarstellung 
verborgene Motive, unausgesprochene Gedanken 


= Wir wollen von eigenen Schwachpunkten ablenken. 

= Wir versuchen, ehrlich zu sein und doch nicht die ganze Wahrheit zu sa- 
gen. 

= Wir benutzen die Sprache, um bestimmte Effekte zu erzielen. 

= Wir wollen nicht angeben, aber doch auf unsere Leistungen und Stärken 
hinweisen. 

= Wir lenken Gespräche auf Themen hin, bei denen wir uns sicher fühlen. 

= Zwischenmenschliche Kommunikation ist oft ein Macht- und Versteck- 


spiel. 

= Bewusste und unbewusste Techniken wechseln sich bei diesem „Schlagab- 
tausch” ab. 

= Machen Sie sich die eigenen Manipulations- und Versteckspielchen be- 
wusst. 


Das hilft, auch andere besser zu interpretieren. 
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= Lange, gewundene Antworten, um heiklen Fragen auszuweichen oder 
die Wahrheit in einer Flut von Worten zu verstecken 


“Ich lüge nicht - aber such Dir selbst die Wahrheit.” 


= Eine Frage mit einer Frage beantworten: 


1. Bedeutung: 
- “Ich will mich bedeckt halten, bis ich weiß, was Du denkst.” oder 
- “Ich bin zu unwichtig - Deine Meinung ist viel mehr wert.” 


2. Metabotschaft: 

- “Ich bin ein vorsichtiger, vielleicht zu vorsichtiger Taktiker.” oder 
- “Ich trau Dir nicht über den Weg.” oder 

- “Ich halte nicht viel von mir selbst”. 


= Wortwahl (Beispiele) 


Aggressiv: ”Gegenstoß vorbereiten” 
"Fronten errichten” 
”Schlachten gewinnen” 


Unehrlich: ”Ich meine das ganz ehrlich” 
”Um die Wahrheit zu sagen...” 


= Verweigerung der Diskussion durch 
“Entwaffnen” des Kritikers mit Schmeichelei 
Gegenangriffe vor der geäußerten Kritik 
Pseudoselbstkritik (“Ich bin für Euch nur das Mädchen für alles”) 
"= Angeberei 
Wer dauernd “Name-Dropping” und “Herausstellen” der eigenen Leis- 
tungen betreibt, lässt auf mangelndes Selbstwertgefühl und Unsi- 
cherheit schließen. 
= Tabus 
Intrigen, Tratsch, üble Nachrede, Gerüchtemacherei, Mobbing 
Negative Äußerungen über Kunden 
Interna Außenstehenden mitteilen 
Kollegen heruntermachen (“miesmachen”) 
e Überraschende Eröffnungen 
Als Test für den anderen oder 
Ablenkmanöver von einem heikleren Thema 
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2.5 Umgang mit Mitmenschen 


Verkörpert jemand wirklich positive Eigenschaften, dann zeigt er diese ohne große 
Schwankungen und Abweichungen in nahezu allen Situationen - vor allem auch gegen- 
über Menschen, denen er nicht unter dem Nützlichkeitsaspekt begegnet. 


Beispielsweise: 


= Meist deutlicher als alle Worte oder 

im Widerspruch zu den verbalen Aussagen: 

- Wie geht jemand mit Menschen aller Rangstufen um? 
Wie wird Macht eingesetzt? 
Wie verhält sich jemand zu Kindern? 
Wie verhält sich jemand in Gruppen, z. B. Wortführer, Beobachter, 
Clown, Stimmungskanone, “Schüchti”? 
Wie verhält sich jemand unter Druck, bei Schuldzuweisungen: Ausre- 
den, “außer sich” geraten oder gelassen bleiben? 
Wie verhält sich jemand bei Erfolgen oder Misserfolgen? 


= Konsistenz und Kontinuität sind ein Schlüssel zum “wahren” Charakter 
Die Diskrepanz zwischen Worten und Taten, zwischen dem Image, das 
man pflegt und den gelebten Werten gibt deutlich Auskunft für den 
geduldigen und systematischen Beobachter. 


Taktgefühl, Einfühlungsvermögen, Sensibilität sind Fähigkeiten, die man bei sich verbes- 
sern kann, wenn man bewusst und möglichst unvoreingenommen nach Zeichen und Mus- 
tern im Auftreten, im Sprechen und Verhalten anderer Menschen sucht. 


TIPP 


Möglichst viele Erkenntnisse über eine Person sorgfältig analysie- 
ren. Aus diesen Mosaiksteinchen kann ein Bild entstehen, das den 
ersten Eindruck bestätigt oder widerlegt. Wir können unsere Vor- 
urteile und damit unsere Fähigkeit, Menschen richtig einzuschät- 
zen, überprüfen. Je häufiger wir diese Technik üben, umso besser 
werden unsere Menschenkenntnis, unser Einfühlungsvermögen 
und unsere Fähigkeit, in jeder Situation optimal zu agieren. 


Wer sich diese Mühe macht, hat die Chance, seine Teamfähigkeit 
und seine Erfolgschancen systematisch zu steigern. 
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3 KONTAKTE SCHAFFEN 


3.1 Der Rang 


Rangunterschiede spielen oft eine wichtige Rolle im korrekten Umgang miteinander. In 
allen Kulturen stehen grundsätzlich die Jüngeren im Rang tiefer als die Alteren. In Euro- 
pa und den europäisch geprägten Kulturen steht die Dame im Rang höher als der Herr. 


Im Beruf und auch in manchen Situationen des Gesellschaftslebens spielen aber das Al- 
ter und das Geschlecht keine oder nur eine geringe Rolle, weil es auf die beruflichen 
Hierarchieebenen oder die gesellschaftliche Stellung und häufig auf den Kontostand 
bzw. die Beziehungs- oder Machtkonstellationen ankommt. Dementsprechend ist ein 25- 
jähriger Jungunternehmer in seinem Unternehmen der Ranghöchste, auch wenn er Da- 
men beschäftigt, die älter sind als er. 


3.2 Grüßen 


WER GRÜSST ZUERST? der Herr die Dame 

der Jüngere den Älteren 

der Rangniedere den Ranghöheren 
der in einen Raum Eintretende 
der auf eine Gruppe Zugehende 


die Gastgeber ihre Gäste 


WEN GRÜSST MAN ZUERST? meist die Damen einer Gruppe 
man wendet sich der ranghöchsten Person zuerst zu 


die Gastgeber 


Grüßen - die entscheidende Chance: 


DAS ZIEL Ein gewinnender Gruß, 
e der willkommen heißt 
e der entspannt 
e der Probleme wegwischt 
e der von Herzen kommt 
e der Stimmung macht 
e der Kompetenz ausstrahlt 


DER WEG e Lächeln 
e Freundlichkeit 
e Zuwendung 
e Volle Aufmerksamkeit 
DIE KUNDEN Jede Person, die die Räumlichkeiten des Unternehmens be- 
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tritt - egal, ob mein “Revier” oder nicht. 
Die Kunden sind Gäste, wir sind am gesamten Sitz unseres 
Arbeitgebers zu hause. 


DAS PRINZIP Lieber einmal zu viel grüßen. 
Meist ist die richtige Antwort auf die Frage: „Soll ich oder soll 
ich nicht?“ Ich soll es tun. 


TIPP 


„Go the extra mile“ ist ein Erfolgsgrundsatz, der darauf beruht, 
dass sich Mehreinsatz langfristig auszahlt. 


3.3 Begrüßen 
„shake Hands“ geht immer vom Ranghöheren aus. 


Ein Händedruck überbrückt und schafft eine bessere Atmosphäre, falls er „gut an- 
kommt“. Er gibt uns die Chance, das Gegenüber besser einzuschätzen und selbst einen 
guten Eindruck zu hinterlassen. Er schafft eine verbindlichere Stimmung zwischen den 
Personen. Nicht umsonst werden Vereinbarungen mit einem Händedruck besiegelt. 


Daher ist es auch für „Rangniedrigere“ wichtig, die Fähigkeit zu trainieren, einen Hän- 
dedruck - ohne aufdringlich zu wirken - von „ranghöheren“ Personen zu erhalten (Dis- 
tanz verringern, rechte Körperseite näher an Gegenüber als linke, rechte Hand ganz 
leicht anheben aber nicht vorstrecken und vor allem Blickkontakt). 
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3.4 Anreden 


KAISER & KÖNIG 


Anrede 
Eure Majestät 


Formellere Anreden 


GROSSHERZOG, 
ERZHERZOG & PRINZ 


Aus regierendem Haus 


Kaiserliche oder Königliche 
Hoheit 


HERZOG, FÜRST & PRINZ Durchlaucht 

Aus nichtregierendem Haus 

GRAF Erlaucht 

aus standesrechtlichem Haus 

GRAF Graf 

BARON / FREIHERR Baron oder Herr von 
SONSTIGE Angehörige des Adels Herr von... 


PAPST 


Eure Heiligkeit 


KARDINAL 


Herr Kardinal 


Eure Eminenz 


ERZBISCHOF & BISCHOF 


Herr Erzbischof, Herr Bi- 
schof 


Eure Exzellenz 


DECHANT, PRIESTER Herr Pfarrer Hochwürden 

NONNE Schwester Ehrwürden, Ehrwürdige 
Schwester 

BUNDESPRÄSIDENT Herr Bundespräsident 

BUNDESKANZLER, Herr Bundeskanzler, 

-MINISTER Herr Minister* 


SEKTIONSCHEF, MINISTERIALRAT 


EHEFRAU 


Herr Sektionschef, 
Herr Ministerialrat 
Gnädige Frau, Frau A.W. 


BOTSCHAFTER, GESANDTER 


Herr Botschafter, 
Herr Gesandter 


Eure Exzellenz 


REKTOR 
einer Universität oder Hochschule 


Eure Magnifizenz 


DEKAN 
AKADEMISCHE GRADE TITEL 


Eure Spektabilität 
Frau (Herr) Doktor 


RICHTER(IN) 


Herr (Frau) Rat 


*heute in Österreich üblich: z.B. Frau Bundesministerin bzw. Herr Bundesminister 


Berufstitel immer vor den akademischen Graden: 


Beispiel: 


Herr Bundesminister Prof. Dipl.Ing. Dr. Franz M. Reisinger 
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3.5 Vorstellen 
Wer wird wem vorgestellt? Hier spielt wieder der Rang (s. 3.1) eine wichtige Rolle: 


= der Herr der Dame 
= der Jüngere dem Alteren 
= der Rangniedere den Ranghöheren 


Höflich fragen: 


= „Darf ich vorstellen?“ 
(wenn Rangunterschiede bestehen) 
„Darf ich bekannt machen?“ 
(wenn Personen gleichen Ranges und Alters bekannt gemacht werden) 


Die Vorstellung ist ein „historisches Ereignis“. Ihr Erfolg prägt oft den ersten Eindruck. 
Der Vorstellende hat die Initiative und Verantwortung für das Gelingen und für den Ge- 
sprächsstart. 


Wichtig : 


Möglichst Zusatzinformationen, nicht nur die Namen nennen! 


TIPP 
Die Elemente des Vorstellens: 


= Frage an die ranghöhere Person: Darf ich Ihnen N.N. vorstellen oder 
bekanntmachen? 

= Titel oder Vorname und Familienname der rangniedrigeren Person 

= Titel oder Vorname und Familienname der ranghöheren Person 

= Zusatzinformationen zu beiden Personen 

= Thema anbieten (z. B,: wir unterhalten uns gerade über ....) 
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3.6 Telefonkultur 


Externer Anruf erreicht Telefonzentrale: 


= Grüß Gott oder andere passende Grußformel (guten Tag etc.), Firma, 
Vorname, Nachname. 


Externer Anruf erreicht Nebenstelle: 


= Grüß Gott oder andere passende Grußformel (guten Tag, guten Morgen 
etc.), Firma, eventuell Vorname, Nachname. 


Externer Anruf, der bereits entgegengenommen wurde, erreicht Nebenstelle: 
= Evtl. Vorname, Nachname, grüß Gott oder guten Tag, guten Abend etc. 
Externer Anruf soll im Haus weiterverbunden werden 


= Für Ihr Anliegen / Ihre Anfrage / ... ist Herr/Frau „Nachname“ zustän- 
dig. Darf ich Sie gleich verbinden? 
= Externer Anruf soll an anderen Standort weitergeleitet werden: 
- Für Ihr Anliegen / Ihre Anfrage ist unser Standort „Standortname“ zu- 
ständig. 
Dort wird Ihnen Herr/Frau „Nachname“ gerne weiterhelfen. 
Die Telefonnummer ist „1234567“ 
Die Durchwahl von Herrn/Frau „Nachname“ ist „123“. 
Vielen Dank für Ihren Anruf. 


Weiterleitung klappt nicht, da Ansprechpartner nicht erreichbar ist / nicht gestört 
werden möchte / krank ist etc. 


= Es tut mir leid, aber Herr/Frau „Nachname“ ist zur Zeit nicht erreich- 
bar. Können wir Sie zurückrufen, oder wollen Sie es “um.../am...“ 
wieder versuchen? 

= Vielen Dank für Ihren Anruf. 


Anmerkung: Redewendung „Herr/Frau....... ist gerade in einer Besprechung“ eher nicht 
verwenden (auch wenn es stimmt)! Besser: N. N. ist derzeit leider nicht erreichbar. 
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Weiterverbindung bei besetzter Nebenstelle! 


Anrufe dürfen nicht an besetzte Nebenstellen weitergeleitet werden, weil dies den An- 
rufer frustriert: 


= Ich sehe gerade, dass Herr/Frau „Nachname“, spricht. Wollen Sie war- 
ten, wollen Sie etwas später nochmals anrufen oder darf ich eine 
Nachricht hinterlassen? 


3.6.1. Grundsätzliches beim Telefonieren 
Am Telefon erlebt der Anrufer seinen wichtigen ersten Eindruck. 
Daher: 


= Höfliche, sachlich kompetente, kompakte, hilfsbereite rasche Hand- 
habung. 

= Floskeln, Füllworte (ich denke; eigentlich; sozusagen etc.) vermeiden. 

= Wortwahl bewusst beachten: Keine direkten Ablehnungen, kein „Sie 
müssen“ usw. 

= Der Ton soll verbindliches Entgegenkommen signalisieren. 

= Lächeln auch am Telefon. 


3.6.2. Telefonieren, Umgang mit dem Handy (Mobiltelefon) 


Rücksicht auf andere und Toleranz der anderen gegenüber Handybenutzern sollen die 
Balance des Zusammenlebens ermöglichen. Gehen Sie immer davon aus, dass ein Anruf 
stört. 


Deshalb muss auf Flugmodus, lautlos oder (am besten) ganz abgeschaltet werden, 
beispielsweise: 


= Bei Trainings, Schulungen, Vorträgen, Unterricht, Seminaren 

= Bei Meetings, Besprechungen, Videokonferenzen, Verkaufsgesprächen, 
Verhandlungen, Bewerbungsgesprächen 

= Bei Konzerten, Kino-, Opern- oder Theatervorstellungen 

= Bei Einladungen, Familienfesten, Galas, Events, Empfängen 

= Beim Essen, ob zu Hause oder im Restaurant - besonders bei Ge- 
schäftsessen und privaten Essenseinladungen 

= Inder Dienstzeit darf, wenn es sich um ein privates Handy handelt, 
weder damit telefoniert noch gemailt oder SMS etc. versendet wer- 
den. Diensthandys dürfen nicht für private Zwecke verwendet wer- 
den, falls dies nicht ausdrücklich vom Dienstgeber gestattet wird. In 
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den Pausen steht ausreichend Zeit für private Handynutzung zur Ver- 
fügung. 


Das Handy sollte außerdem so verwahrt und eingestellt werden, dass in all diesen Situa- 
tionen auch nicht etwa der Bildschirm aufleuchtet oder ein anderes Signal auf eintref- 
fende Nachrichten aufmerksam macht. Vibrieren ist keine Option in diesen Fällen, weil 
dies meistens sehr deutlich von den Nachbarn wahrgenommen werden kann. 


Telefonate sollten so kurz wie möglich gehalten werden, damit dem Gesprächspartner 
nicht zu viel Zeit verloren geht und der eigene Tagesablauf effizient abläuft. 

Die Zeit, die bis zu einem Rückruf vergehen darf, hängt sehr von der Dringlichkeit des 
Anliegens ab. Andere warten zu lassen, gehört nie zum guten Benehmen, weshalb wir 
immer so rasch wie möglich zurückrufen sollten. Trotzdem sollten wir uns nicht stres- 
sen. Auch der Anrufer muss respektieren, dass ein Rückruf manchmal längere Zeit nicht 
möglich ist. 


Meldet sich bei einem Anruf von Handy zu Handy niemand, so kann man davon ausge- 
hen, dass der Angerufene auf seinem Display sehen wird, dass ein erfolgloser Anruf er- 
folgt ist. Der Rückruf sollte so bald wie möglich passieren, kann aber nur erwartet 
werden, wenn die Nummer des Anrufers mitgesendet wurde. Da auch damit etwas 
schiefgehen kann, sollte man nach einigen Stunden nochmals anrufen. 

Wenn es die Möglichkeit gibt, auf eine Mobilbox zu sprechen, so sollte dies genutzt 
werden, und zwar möglichst kurz, klar und deutlich, unter Angabe des Namens und der 
Telefonnummer des Anrufers. Sofort danach ist die Verbindung zu beenden. Nun sollte 
man nicht nochmals anrufen, sondern normalerweise mindestens einen Tag auf den 
Rückruf warten, falls es nicht sehr drängt. 

SMS oder Mails haben oft den Vorteil, dass die Nachricht schriftlich vorliegt, wodurch es 
weniger leicht zu Missverständnissen kommen kann. Manche - meist ältere Menschen - 
hören weder ihre Mobilbox ab, noch lesen sie SMS. In solchen Fällen ist ein zweiter An- 
ruf erforderlich. 


Einladungen sollten persönlich ausgesprochen und/oder mit der Post zugesandt werden. 
Save the Date lange vor dem Versand einer Einladung und Reminder eine Woche vor 
dem Ereignis per Mail und SMS können Einladungen unterstützen, daran erinnern und sie 
bestätigen. Zu- oder Absagen sind ebenfalls per Mail üblich. 


Termine speichert man am besten gleich im Smartphone und synchronisiert sie so bald 
wie möglich, damit sie auch im PC gespeichert sind und nicht verloren gehen können. 


Streitereien werden besser nicht schriftlich ausgetragen, weil dann nach einer Versöh- 
nung immer noch die schriftlichen Vorwürfe stehen bleiben. Allerdings ist abzuwägen, 
ob Argumente in bestimmten Fällen nicht besser verständlich sind, wenn sie schriftlich 
vorliegen. Das persönliche Gespräch ist aber die bevorzugte Möglichkeit zur Beilegung 
von Meinungsverschiedenheiten. Dazu gehört oft Mut. Es ist aber nicht akzeptabel, wenn 
jemand sich nicht traut, eine Differenz persönlich auszutragen und sich hinter der Ano- 
nymität des Internets versteckt. 
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Mobbing, Tratschen, Intrigen, Gerüchte sollte man sich im eigenen Interesse kom- 
plett abgewöhnen. Diese Bosheiten zerstören unsere Selbstachtung und werden die 
Täter selbst ihr Leben lang verfolgen. Diese per Handy, SMS oder Mail zu verbreiten, 
stellt einen klaren Missbrauch moderner Kommunikationsmittel dar. 


3.7 Korrespondenz 


Im Berufsleben gibt es seit Jahrzehnten klare Regeln des Schriftverkehrs. Dazu gehört es 
beispielsweise, ein Schreiben mit der Anrede „Sehr geehrte Frau ....“ oder „Sehr geehr- 
ter Herr....“ zu beginnen und mit den Schlussworten „Mit freundlichen Grüßen“ oder 
„Hochachtungsvoll“ zu beenden. 


Auf diesem Gebiet befinden wir uns derzeit in einem gewissen Umbruch. Es ist sehr weit 
verbreitet, dass E-Mails mit den Worten „Guten Morgen Herr...“ beginnen und mit Sätzen 
wie „Schöne Grüße aus München“ abschließen. 


Da derzeit beide Varianten parallel üblich sind, sollten Unternehmen ihren Mitarbeitern 
nahelegen, welche Form zu dem jeweiligen Unternehmen passt. In Österreich wird die 
traditionelle Form weiterhin überwiegend angewendet. 


3.8 Visitenkarten 


Man sollte nie ohne eine ausreichende Anzahl an Visitenkarten unterwess sein. Es wirkt 
sehr unprofessionell, wenn jemand im Geschäftsleben keine Visitenkarte vorweisen 
kann. Aber auch auf der Skihütte ist es von Vorteil, Visitenkarten austauschen zu kön- 
nen. 
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3.8.1 Beispiele 


Prof. Dkfm. Thomas Schäfer-Elmayer 


geschäftlich 
A-1010 Wien, Bräunerstraße 13 
Tel.: 01 512 71 97 
Mobil: 0664 300 57 38 
Email: tse@etikette.at 


КД 


бт 


klassisch Pror. Окем. THOMAS SCHÄFER-ELMAYER 


Geschäftsführender Gesellschafter 


Tanzschule Willy Elmayer-Vestenbrugg GmbH. 
A-1010 Wien, Bräunerstraße 13 

Tel.: +43-1-512 71 97 

Mobil: 
Email 
Web: 
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3.8.2 Vermerke 


international heute weniger be- = p.p. - pour présenter 
kannte handschriftliche Abkür- um jemand vorzustellen 
zungen auf der linken unteren = p.f. - pour féliciter 
Ecke der Karte um Glück zu wünschen 


= Dina - pour féliciter nouvel ап 
um Glück zum neuen Jahr zu wünschen 
= р.г. - pour remercier 
um zu danken 
= p.p.c. - pour prendre congé 
um Abschied zu nehmen 
= p.c. - pour condoler 
um Beileid zu wünschen 
oder 
= p.p.p. - pour prendre part 
um Beileid zu wünschen 


auf der eigenen Visitenkarte = р.г. - pour remercier 

vermerkt, 

mit der Post übersendet erwidern Karten mit: 
p.f., P.C., р.р.р. 


= p.r.p.f. - pour remercier pour féliciter 


erwidern Karten mit: 
p.f.n.a. 


Keine Erwiderung erfordern Karten mit p.p., р.р.с., р.г. 


Visitenkarten werden nicht unterschrieben! 


3.8.3 Umgang mit Visitenkarten 


Während in Europa oft selektiv bei der Überreichung von Visitenkarten vorgegangen 
wird, ist es in Asien (asian handshake) und den USA der Brauch, normalerweise bei ge- 
sellschaftlichen und beruflichen Gelegenheit Visitenkarten auszutauschen. 


Grundsätzlich ist es üblich und empfiehlt es sich, bei einem geschäftlichen Termin mit 
bisher Unbekannten, gleich bei der Begrüßung seine Visitenkarte zu überreichen. Bei 
Empfängen und ähnlichen Veranstaltungen werden in Europa Visitenkarten eher nur 
dann überreicht, wenn ein Grund für einen erneuten Kontakt besteht. 
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Man überreicht seine Visitenkarte so, dass das Gegenüber den Text lesen kann. Die Visi- 
tenkarte, die man selbst erhält, sollte man genau lesen. Eventuell kann man dazu auch 
eine interessierte Frage stellen - z. B.: „Für welche Produktgruppen sind Sie verant- 
wortlich?“. 


In Europa wird es als unangenehm empfunden, wenn jemand 


Visitenkarten anderen aufdrängt 
Visitenkarten wahllos streut 
Visitenkarten ohne ersichtlichen Grund einfordert 


Mit diesen Befindlichkeiten müssen wir einfühlsam umgehen, damit bei anderen kein 
falscher Eindruck entsteht. Für den Austausch von Visitenkarten einen Anlass zu liefern 
(z. B.: „ich werde mich erkundigen und kann Ihnen nächste Woche Auskunft geben“), ist 
daher empfehlenswert. 
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4 TISCHSITTEN 


Beispiel ` Gedeck bei formellem Anlass — DCB 


Fingerschale һи ы 
= р Brotteller 


| \ 
WU AAAA Е! 
ШШЩ 


gZ 
134 Hauptteller 432 
1 Vorspeisengabel A Wasserglas 
2 Suppenlöffel B Weißweinglas 
3 Fischbesteck C Rotweinglas 
4 Fleischbesteck D Sektflöte 


GEDECK ZUM ZEITPUNKT DES DESSERTS: 


Dessertteller 
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5 VERANSTALTUNGEN/GÄSTE 


5.1 Vorbereitung 


durch Erstellen einer CHECKLISTE ! 


BUDGET 


Wie viel Aufwand erfüllt unseren Zweck? 


PROGRAMM 


Was kann ich den Gästen bieten? 
Anlass der Veranstaltung? 
Art der Veranstaltung? 


ZEITPLAN 


LOCATION 


DEKORATIONEN 


erstellen und einhalten 

Einladungsversand mindestens 3 Wochen vor Termin - 
telefonisch Vorfühlen und Nachhaken 

Eignung prüfen - site inspections - Auswahl 
Parkplatzsituation für Gäste angenehm gestalten 
Musik, Mikrofon etc. vor Ort prüfen 

Blumenschmuck (jeder Tischschmuck sollte die Konver- 


sation berücksichtigen und darf daher nicht den Blick- 
kontakt untereinander beeinträchtigen) 


Girlanden, etc... 


SCHULUNG 
von Hilfspersonen für 


Generalprobe 

Garderobe 

Gläserkontrolle 

Abräumen gebrauchten Geschirrs, 

Gläser und volle Aschenbecher 

(Ersatz durch neue bzw. saubere leere!) 


Vorbereitung des Teams auf häufig zu erwartende 
Fragen der Gäste 


GÄSTELISTE 
RANGORDNUNG 
TISCHORDNUNG 


In Abstimmung mit verantwortlichem Gastgeber 


Placement im Eingangsbereich 
Tischkarten 
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5.2 Beispiel einer Einladung 


5.2.1 formelle Version 


Peter und Ksateik Renner 


litten 
Herrn Staatssekretär 
7 ; = Д 
/ lag. Dr Hans Л ШОУ und Frau Огай 
`- cu einem festlichen Abend mi Tans 
am Samstag, 7 Februar 2075 um 79 Ühr 


р, 9) „ @ 
in ihr Haus in Baden. 


G 7 e д, А ; И лер 
Damen. Aleines Abendkleid 2500 Baden, Marchetstraße 1 
Herren: Smoking Tel. 02252- 12345 
5.2.2 private Version 
PE 2 2 
Poter und СОМЕ Renner 
bitten 
сй с Y) 
Hans und. Gabi A (llar 
2 Z BEN 
um gemut chen Diner 
= a 
am Samstag, 7. Februar 2005 um 12:00 Uhr 
in ihr Haus in Baden. 
uÁ w g nur bei Alsage: 
Be С. 02232- 2343 
Kleidung: dunkler Anzug Marchetstraße 1, 2300 Baden 
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5.2.3 Beispiel einer Gästeliste 


Landesgerichtsrat Dr. Schwarz, 55 Frau Schwarz 

Dr. Mayer, Staatsanwalt i.R., 74 Frau Mag. Mayer 
Staatssekretär Dr. Müller, 50 Frau Müller 

Dozent Dr. Gösser, 36 Frau Opernsängerin Blum 
Dir. Dkfm. Horacek, 45 Frau Horacek 

Dr. med. Schmidt, 48 Frau Min.-Rat Dr. Köb 


cand. med. Gartner, 23 
Univ. Ass. Dipl. Ing. Waller, 32 


Eine Tischordnung nach Rang berücksichtigt die berufliche und gesellschaftliche Stel- 
lung sowie das Alter einer Person. 


Eine Tischordnung nach Kompatibilität erfordert Überlegungen der Gastgeber, welche 
Personen bei dieser Einladung am besten zueinander passen (z. B.: Interessen, Hobbies, 
berufliche Parallelen, Alter, gemeinsame Schul- oder Studienzeit, Nützlichkeit des Kon- 
takts für die Zukunft). 
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5.2.4 Beispiel einer Rangliste 


Ein Beispiel aus Deutschland als Orientierungshilfe 


Bundespräsident 
Bundesratspräsident 
Bundestagspräsident 
Bundeskanzler 

Ausländische Botschafter und 
Gesandte 

Bundesminister 
Bundestagsabgeordnete 
Präsidenten von Bundesge- 
richten 

Kardinäle 

Direktoren ausländischer 
Organisationen 

Höhere Ministerialbeamte 
Deutsche Botschafter und 
Gesandte 

Präsidenten von Bundesinsti- 
tutionen 

Präsidenten von Spitzenver- 
bänden auf Bundesebene 
Bundesrichter 
Aufsichtsratsvorsitzende von 
Großkonzernen 

Generäle 
Landtagspräsidenten 
Ministerpräsidenten der Län- 
der 

Landtagsabgeordnete 
Landesminister 

höhere Beamte von Landes- 
ministerien 

Präsidenten von Landesinsti- 
tuten 

Bischöfe und Landesbischöfe 
Äbte bzw. Kirchenratsmit- 
glieder 

Universitätsrektoren 


Dekane und Präsidenten von 
Universitätsinstituten 
Universitätsprofessoren 
Präsidenten von Wirtschafts- 
Organisationen auf Landes- 
ebene 

Kammerpräsidenten 
Vorstandsvorsitzende und 
Generaldirektoren von Groß- 
konzernen 
Gerichtspräsidenten 

Richter, Anwälte, Notare, 
Staatsanwälte 

ausländische Konsuln 
Beamte des höheren Dienstes 
Stabsoffiziere 
Regierungspräsidenten 
Direktoren von Staatsbanken 
Direktoren von Großbanken 
Landräte 
Kreistagsmitglieder 
Generaldirektoren großer 
Unternehmen 
Oberbürgermeister 
Bürgermeister 

Stadt- und Gemeinderäte 
Polizeipräsidenten 
Chefredakteure großer Blät- 
ter 

Gesellschafter und Direkto- 
ren von Unternehmen 
Redakteure regionaler Blät- 
ter 

Abteilungsleiter von Unter- 
nehmen 

Ärzte, Architekten, Berater, 
Freiberufler 


Regionalbankdirektoren 
kleinere Unternehmer 
Künstler 

Geschäftsführer, Sekretäre 
и. а. von Kammern, Ver- 
bänden, Instituten, etc... 
Linienoffiziere 
Polizeioffiziere 

Pfarrer und andere Geistli- 
che 

Direktoren höherer Schulen 
Lehrer an höheren Schulen 
Beamte des gehobenen 
Dienstes 

Prokuristen 
Volksschuldirektoren 
Lehrer 

Vorsitzende lokaler Vereine 
und Organisationen 
Techniker und Meister 
Beamte des mittleren und 
einfachen Dienstes 
Verdiente Ruheständler 
Angestellte 

usw... 


Ranglisten können keinen Anspruch auf Allgemeingültigkeit erheben. Anlass, Zweck der 
Veranstaltung, lokale Hierarchien, Sitten und Gebräuche, Verwandtschaftsgrade, Unter- 
nehmenshierarchien u. ä. führen oft zu unterschiedlichen Rangfolgen. 
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5.2.5 Beispiele von Tischordnungen 


Hr. Gartner Dipl. Ing. Waller 


Hr. Gartner Dipl. Ing. Waller 


Dr. Müller Dr. Gösser Fr. Horacek 


Fr. Mag. Mayer Fr. Dr. Köb Fr. Schwarz Dr. Schwarz 


Dr. Schmidt Dkfm. Horacek Dipl. Ing. Waller Fr. Müller 


Fr. Blum Gastgeber 
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5.2.6 Tischkarten 


5.2.6.1 Menü-Karte 


E Wien, 7. Februar 2015 


Zenpeise 


Klare Tomatenconsomme 
mit Zitronenthymian 


Га) 222 


Wahlweise 
Gegrilltes Red Snapper Filer 
auf gegrilltem grünen Spargel 
mit Hummersauce und Butterreis 
oder 
Medaillons vom Kalbsfilet 
mit Pilzrahmsauce, 


Kaiserschoten, Cherrytomaten 
und Kartoffelgratin 


Dessert 
Helles und dunkles Moccamousse 
іт Baumkuchenmantel 
mit Buttermilch-Granatapfelcis. 
in der Krokantschale 
= 
Getränke 
Champagner 
Weine aus der Südsteiermark 


Bier aus Bel 
Alkoholfreie Getränke 


5.2.6.2 Tisch-Karte 


Rückseite 


ЛЕГ о 5 


Däi Peter Müller 
Vorderseite 
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5.2.7 Vom Frühstück zum Festbankett 


FRÜHSTÜCK Zeit: Business Breakfast meist 08:00 Uhr. Steht auf der Einla- 
dung Dejeuner (nicht: petit dejeuner !), zeigt die Uhrzeit, ob 
wirklich Frühstück oder Mittagessen gemeint ist. 


JAUSE rein privat Zeit: Nachmittagskaffee oder Tee ab etwa 15:30 Uhr 
Konsumation: Mehlspeisen (Kuchen), Torten, Kaffee, Tee 

ev. später noch Sandwiches oder Teegebäck zu einem Glas Wein 
Ende: Aufbruch gegen 18:30 Uhr 

Zu beachten: 

bis zu etwa 20 Min. Verspätung akzeptabel 


FÜNFUHRTEE Zeit: 17 Uhr 
(„Five oi clock tea“) Art: Offizieller als Jause 
rein privat Konsumation: Sandwichs, Petits fours, Teegebäck, 


Tee (ev. Kaffee) 

Ende: Aufbruch gegen 18:30 Uhr 

Zu beachten: Pünktlichkeit 

EMPFANG Zeit: Vor- od. Nachmittag, Abend 

bei Firmenjubiläen, Eröffnungen, Schul- oder Hochschulfeiern, 
auch bei Familienfesten wie z.B. Hochzeitsfeiern 

Art: ähnlich der Cocktailparty 

Begrüßung der Gäste durch Gastgeber am Eingang 

Ende: spätestens 1 Stunde nach Ende der angeführten Endezeit 
COCKTAILPARTY Zeit: abends (z.B. „zwischen 18:30 und 20 Uhr“) 

eher privat Art: Treffen mit dem Bestreben, Kontakte zu knüpfen 
Konsumation: kleine Cocktailhappen, -würstchen, Canapes, 
belegte Kekse, u. ä. m. gemixte Cocktails, Sherry, Campari, 
Whisky, Wermut, Madeira, Sekt (-Orange oder -Kiwi), Gin-Cola, 
Mineralwasser zum Strecken, Bier, Fruchtsäfte, etc... 

Ende: spätestens 1 Stunde nach der angeführten Endezeit 
FESTLICHE ABEND- Zeit: Abends (Beginn ist meist 19:30 Uhr) 

GESELLSCHAFT Art: Vorbereitung mit CHECKLISTE 

ev. mit Tanz, Entertainer, musikalischer Darbietung 

Ende: 3-4 Stunden nach Beginn 


von den Gepflogenheiten der Gastgeber abhängig 


Nie mehr scheinen als man ist! 
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5.2.8 Ablauf einer festlichen Abendgesellschaft - gesetztes Essen 


Empfangsraum 


=" Bekannt machen der Gäste durch Gastgeber 
e Drinks und Knabbergebäck servieren 


Esszimmer 


" festlich gedeckte Tafel (Kerzen, Blumenschmuck, Tischkarten) 
= еу. Tanz (jeder Herr mit jeder Dame an seinem Tisch, beginnend mit der ei- 
genen Tischdame) 
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6 GARDEROBE IM BERUF 


Schlicht ist elegant! 


Qualität schlägt Marke! 


6.1 Herr 


ANZUG 


je höher die Hierarchieebene, umso eleganter 
erforderlich (dunkler Anzug). Eine weniger ele- 
gante Kombination signalisiert mehr Offenheit 
und eine entspannte Haltung, was sowohl im 
Umgang mit Mitarbeitern als auch Kunden oder 
Verkäufern manchmal vorteilhaft sein kann. 
Mitarbeiter sollten sich nicht eleganter kleiden 
als ihr Vorgesetzter, falls dieser nicht einen 
„besonderen” Geschmack hat 
„Marscherleichterung“ geht nur vom Ranghöhe- 
ren aus. 


HEMD 


abends ist bei formellen Einladungen weiß er- 
forderlich 

tagsüber fein linierte oder pastellfarbene Hem- 
den wenn sie zum Anzug passen (kein dunkles 
Hemd im Business) 

lange Ärmel mit Manschetten sind Vorschrift; 
Doppelmanschetten mit Manschettenknöpfen 
besonders elegant 

(an sehr heißen Tagen und besonders in heißen 
Klimazonen werden auch kurzärmelige oder auf- 
gekrempelte Hemden unter dem Sakko toleriert, 
sind aber nicht „comme il faut“). 

dunkle Hemden ausschließlich in der Freizeit. 


KRAWATTE 


betont den eigenen Stil und ist immer eleganter 
als ein offenes Hemd. 

passend zu Anlass und übriger Kleidung (elegant 
oder sportlich). 

möglichst jeden Tag eine andere. 

Masche (Fliege) drückt eine etwas nonkonfor- 
mistischere, individuelle Haltung aus. 

in manchen Berufen oder bei bestimmten Veran- 
staltungen ist Krawatte nicht mehr üblich. 


STECKTUCH 


nur bei Frack, Smoking, Cut und Stresemann ein 
Muss - zu Anzug oder Kombination im Business 
selten; heute häufig zum offenen Hemd getra- 
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gen, wenn trotzdem auf eine gewisse Eleganz 
Wert gelegt wird. 


STOFF- oder PAPIERTASCHENTUCH 


täglich frisch (Stoff) 

weiß und gebügelt (Stoff) 

bei Erkältung sind Papiertaschentücher vorzu- 
ziehen. 

Taschentücher, sowohl aus Stoff als auch aus 
Papier, sollte man immer dabei haben. 


SCHUHE 


elegant: schwarzes, glattes Oberleder; dünne 
Ledersohle. 

sauber und gepflegt - keine abgetretenen Ab- 
sätze. 

braune Schuhe nur zu hellen Anzügen. 


SOCKEN (etwa knielang) 


nie weiße Socken zum Anzug! 

Farbe am Anzug orientieren: 

abends immer schwarz, dunkelgrau oder dun- 
kelblau (Farbe der Hose oder schwarz). 


GÜRTEL oder HOSENTRÄGER 


es gibt nur “entweder, oder” - 

aber nie ohne Gürtel oder Hosenträger. 

Gürtel sollten zu den Schuhen passen, das Me- 
tall der Gürtelschnalle zu den anderen Me- 
tallaccessoires wie Uhr, Manschettenknöpfe etc. 
bei Hosenträgern bedenken, dass man sie auch 
zu Gesicht bekommen kann. 


SCHMUCK 


höchstens 2 Ringe 

Manschettenknöpfe 

eventuell eine dezente Krawattennadel oder 
-spange. 

eine Uhr kann als Schmuckstück oder reiner Ge- 
brauchsgegenstand verstanden werden. Zum 
dunklen Anzug oder Smoking passt keine Sport- 
uhr, zum Frack gehört eine Taschenuhr. 


UNTERWÄSCHE 


zu hellen Hemden nur weiße Unterwäsche 
an heißen Tagen ist kein Unterhemd vorge- 
schrieben. 


MANTEL und HUT 


Mantel je nach Jahreszeit und Anlass heller 
oder dunkler. 

festliche Abendkleidung erfordert auch einen 
entsprechenden Mantel. 

Hut bei widriger Witterung in Farbe und Stil 
zum Mantel passend. 


HANDSCHUHE 


mit dunkelgrauem Leder ist man auf Nummer 
sicher. 
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6.2 Dame 


KOSTÜM oder HOSENANZUG 


KOSTÜM je dezenter und dunkler 

umso eleganter. 

HOSENANZUG fast immer etwas weniger kor- 
rekt, deshalb manchmal nicht angebracht, heu- 
te jedoch, dank politischer Vorbilder, 
weitgehend auch bei formellen Abendveranstal- 
tungen akzeptiert. 


BLUSE und ROCK oder KLEID 


Schultern bedeckt, keine Spaghettiträger. 
Rocklänge mindestens bis zum Knie. 
Stil zu Stellung, Anlass und Alter passend. 


UNTERWÄSCHE 


Minimum sind Strümpfe, BH und Slip. 
Letztere bleiben beide unsichtbar. Täglich 
frisch ist selbstverständlich. 


TASCHENTUCH 


auch Damen brauchen in der Handtasche ein 
sauberes, weißes Stofftaschentuch und Papier- 
taschentücher. 


SCHUHE 


auch durch die Wahl der Schuhe betont die Frau 
ihren Stil, passend zur übrigen Kleidung. 
Im Business keine Sandalen 


SCHMUCK 


kein aufdringlicher Klunker im Geschäftsleben. 


HANDTASCHE 


eine Aktentasche ist im Beruf zusätzlich zur 
Handtasche erforderlich. 

die üblichen Handtaschenutensilien werden 
nicht neben den beruflichen Unterlagen aufbe- 
wahrt. 


MAKE UP und FRISUR 


MAKE UP: 


tagsüber unauffällig, dezent, natürlich 
abends etwas mehr 


FRISUR: 


weiblich, natürlich und schlicht. 


Im Geschäftsleben sollten weibliche Reize nicht überbetont wer- 
den. Dies lenkt von der fachlichen Kompetenz ab und eröffnet un- 


nötige „Angriffsflächen“. 


Kleider wie Unterwäsche, Hemd, Bluse, T-Shirt, Socken, Strümpfe 
etc. gehören täglich gewechselt und nach einmaligem Tragen ge- 


waschen. 


Anzüge, Kostüme, Hosen, Pullover etc. an Frischluft einige Stun- 


den auslüften. 
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7 HYGIENE 


Der Eindruck, den wir auf andere machen, hängt sehr stark davon ab, wie gepflegt wir 
selbst und unsere Kleidung und Accessoires sind. Herren wird möglicherweise eine äu- 

ßerliche Nachlässigkeit eher verziehen oder als typisch männlich akzeptiert. Aber auch 
sie stoßen an, wenn die Körperpflege zu wünschen lässt. 


Haare 


Unsere Frisur setzt besonders Starke Signale und trägt zu unserer Zuordnung zu einer 
Gruppe entscheidend bei. Die Haare sollten - je nach Typ - ein bis etwa vier Mal pro 
Woche gewaschen werden. Um „Wildwuchs“ vorzubeugen, sollte man darauf achten, 
wann der nächste Besuch beim Friseur erforderlich ist und diesen lieber zu früh als zu 
spät wieder für klare Linien sorgen lassen. 


Achselhaare und Haare auf den Beinen werden heute bei Damen als ungepflegt emp- 
funden und daher regelmäßig entfernt. 


Bartmoden bereichern die individuelle Optik der Männer. Ob Dreitage- oder Vollbart - 
sorgfältige Pflege ist bei Bärten ein tägliches Ritual. 


Hände sprechen Bände sagt man. Daher gehören sie gepflegt - regelmäßige Maniküre. 


Füße sind zwar oft „unsichtbar“, da sie uns durchs Leben tragen, haben auch sie unsere 
Aufmerksamkeit verdient. Füße - sollten sie doch auch bei Herren einmal zu sehen sein - 
lassen jedenfalls tief blicken: außen hui und innen pfui. 


Körperpflege muss zumindest aus täglicher, gründlicher Dusche mit Seife und anschlie- 
Bender Hautpflege bestehen. 


Geruch ruft oft Zuneigung oder Ablehnung („Den kann ich nicht riechen!“) hervor. Auf 
Schweißgeruch reagieren wir heute angewidert. Deshalb ist besonders an heißen Tagen 
der Einsatz effizienter Deodorants erforderlich. Aber auch Wohlgerüche sind oft unan- 
genehm. Parfum oder Rasierwasser darf nie aufdringlich sein sondern muss sympathisch 
dezent eingesetzt werden. 
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8 STANDARDSITUATIONEN 


8.1 Türen 


8.2 Theater, Konzert 


= Мег zu spät kommt, wartet bis zur Pause. 

= Hat jemand in der Reihe bereits Platz genommen, entschuldigt sich der Herr 
und geht vor der Dame zum eigenen Platz, wobei er den Sitzenden zuge- 
wandt ist. 

= Applaus spendet man gerne, wenn man gut unterhalten wurde. Wer nicht ge- 
nau weiß, wann es passt, sollte sich nach den Kennern richten. 

= Die Kleidung sollte dem Rahmen entsprechen. 

= Gespräche erst nach der Vorstellung oder in der Pause 


während der Vorstellung: 
= Handyverbot 
= Rauchverbot 
= Essverbot 
= Trinkverbot 


= Der Herr hilft der Dame aus dem und in den Mantel, bevor er seinen eigenen 
Mantel aus- bzw. anzieht. 
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8.3 Restaurant 


= Der Herr öffnet die Türe und lässt der Dame den Vortritt 
= Dann wartet die Dame, damit der Herr sie vorausgehend zum Tisch führen 
kann, falls nicht das Service zum Tisch führt. 


1. Ein Poor sucht einen Tisch alleine 


2. Der Geschäftsführer 
führt das Paar zum Tisch 


3. Zwei Paare Í і 
auf der Suche nach enem Tisch 


4. Zwei Paare werden 
vom Geschäftsführer 


zum Tisch geführt 


5. Ein Paar beim Weggehen 


6. Zwei Paare beim ) ў j 
Verlassen des Restaurants 


= Der Herr hilft seiner Dame beim Platznehmen und später beim Aufstehen, in- 


dem er mit beiden Händen ihren Stuhl zurechtrückt. 
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= Die Karte sollte man sich nicht selbst nehmen. Der Herr bestellt für beide, 
wenn er sicher ist, dass er die Wünsche der Dame gut verstanden hat. 

= Wer eingeladen ist, entscheidet sich preislich für den mittleren Bereich der 
Karte. 

= Den Kellner ruft man mit „Herr Ober!“, die Kellnerin mit „Fräulein!“ (in 
Deutschland ist letzteres vielerorts verpönt). 

= Grundsätzlich bezahlt der Herr, es sei denn, etwas anderes wurde vorher 
vereinbart. 

= Auch Reklamationen sollten ruhig und sachlich vorgebracht werden. 

= Freunde, die beim Essen sitzen, stört man nicht, sondern grüßt im Vorbeige- 
hen. 

e Blumenhändler lehnt die Dame ab und willigt nur in den Kauf durch den Her- 
ren ein, wenn dieser darum bittet, ihr Blumen kaufen zu dürfen. 

= Meist ist 10% vom Rechnungsbetrag das korrekte Trinkgeld. Jedoch nicht 
überall: Beispielsweise in der Schweiz ist Service inklusive, Trinkgeld nicht 
obligatorisch. Allenfalls wird dort der Betrag leicht aufgerundet. In den USA 
hingegen sind eher 20% Trinkgeld üblich. 


8.4 Rauchen 


Nur wer sicher ist, niemanden zu belästigen, darf rauchen. Mehr und mehr gibt es Nicht- 
raucherzonen. Leider ist es aber für Nichtraucher im Business oft unvermeidlich, in den 
„Rauchgenuss“ zu kommen. 


8.5 Treppen 


s 


Der Herr geht sowohl treppauf als auch treppab unterhalb der Dame. 
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8.6 „DU“ oder „SIE“ 


Der Ranghöhere entscheidet darüber und bietet das Du an. 


Wenn eine erheblich ältere Person, ein Vorgesetzter oder ein Kunde einen Jugendlichen 
mit dem Vornamen anspricht, bedeutet dies nicht automatisch, dass auch der Jugendli- 
che das Du und den Vornamen verwenden darf. Hier ist eine höfliche Rückfrage empfeh- 
lenswert - beispielsweise: „Wie darf ich Sie ansprechen?“ 


Jungen Menschen ist es oft unangenehm, viel ältere oder ranghöhere Personen zu du- 
zen. Sie dürfen einfach darum bitten, beim Sie zu bleiben. 


Dies gilt altersunabhängig auch für den „Tag danach“, wenn beispielsweise bei einer 
betriebsinternen Feier in entspannter Laune geduzt wurde. 


8.7 Geschenke 


Privat sind Schnittblumen (rote Rosen nur als Zeichen der Liebe) als Mitbringsel korrekt. 
Bei besserer Bekanntschaft kann etwas mitgebracht werden, das ganz besonders die 
Interessen des Beschenkten anspricht. 


Im Geschäftsleben verbessern kleine Mitbringsel (Kugelschreiber, Kalender, kleine 
Gimmicks,...) das Verhandlungsklima (kann auch für Bestechung gehalten werden - dies 
abzuwägen ist eine Sache des Fingerspitzengefühls und heute sehr delikat). Bei ge- 
schäftlichen Erstbesuchen ist heute von Mitbringseln abzuraten, da strenge Compliance- 
regeln deren Annahme oft verbieten - besonders bei US-Kunden. 


Möglichst sollten alle wichtigen Gesprächspartner bedacht werden, wenn geschenkt 
wird. 
8.8 Ansprachen 


Es empfiehlt sich, mit Rücksicht auf die Logistik der Küche, Ansprachen erst nach dem 
letzten warmen Gang des Essens zu halten. 


Beispiele für Ausnahmen: In Diplomatenkreisen wird die Ansprache des Gastgebers nach 
der Vorspeise gehalten; der Gast erwidert vor dem Dessert; bei Hochzeiten spricht der 
Brautvater nach dem ersten, der Vater des Bräutigams nach dem zweiten Gang usw. 


Man klopft leicht mit dem Löffel gegen ein Glas, um durch den Ton die Aufmerksamkeit 
zu wecken. Dann steht man auf und hält sich so kurz wie möglich (2-3 Minuten). 
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8.9 Außergewöhnliche Situationen 
Todesfall 


Handschriftliche Beileidschreiben verfasst man, wenn man an der Teilnahme an der Be- 
erdigung verhindert war oder vom Ableben nicht persönlich informiert wurde. So ein 
Schreiben ist so kurz wie möglich zu halten. 


Kranz- oder Blumenspenden zeigen zusätzlich große Anteilnahme. Sehr wichtig zur Stär- 
kung persönlicher Beziehungen zu Kunden, Mitarbeitern, ... 


Taufe / Hochzeit / Geburtstag / Promotion / Jubiläum etc. 


Prinzipiell können wir davon ausgehen, dass sich jemand freut, wenn wir uns bemüht 
haben und an ein besonderes Ereignis gedacht haben. Leider wird auch dies oft automa- 
tisiert und kommerzialisiert, sodass es immer wichtiger wird, etwas ganz Persönliches 
zu finden. Dies kann auch viel zur Mitarbeitermotivation oder Kundenbindung beitragen. 


8.10 Am Büffet 


Ist das Büfett eröffnet, stellt man sich am Ende der Reihe an, nimmt sich einen Teller 
vom ersten Gang und kehrt damit zu seinem Platz zurück. Dann wiederholt sich dieser 
Vorgang für jeden Gang, wobei man sich nur so viel nimmt, wie man aufessen kann. 


Die Wartezeit kann für Small Talk genutzt werden. Man sollte sich dabei möglichst bald 
vorstellen. Beispiel: 


„Das Konzert war wirklich ein Genuss - übrigens, darf ich mich vorstellen, mein Name ist 
Max Müller, ich bin ein Freund des Hauses.“ 


Besteckbänkchen können bei Buffets sehr hilfreich sein. Verlässt man seinen Platz, um 
den nächsten Gang zu holen, so kann das Besteck inzwischen auf dem Besteckbänkchen 
warten und wird vom Servicepersonal nicht abserviert. Besteckbänkchen sind dann nicht 
erforderlich, wenn am Büffet ausreichend Besteck für alle Gänge vorhanden ist. 


8.11 Inhalt einer Damenhandtasche 


Damen haben in Ihren Handtaschen meist sehr persönliche Dinge, oft bunt durcheinan- 
der gewürfelt. Bringt es ein unglücklicher Zufall mit sich, dass sich der Inhalt einer Da- 
menhandtasche in Gegenwart eines Herrn über den Boden „ergießt“, so muss der Herr 
erst fragen, ob er helfen darf. 
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8.12 Konversation, Small Talk 


Im Kapitel Fragentechnik wird erläutert, dass ein Gespräch mit Fremden am besten mit 
einer weiten, offenen Frage zu einem positiven Inhalt eröffnet wird. 


8.13 Tattoos, Piercings - bleibende, äußere Veränderungen 


Da sich diese Schmuckarten oft lebenslänglich nicht rückgängig machen oder entfernen 
lassen, sollte eine entsprechende Entscheidung gründlich überlegt werden. Dem Druck 
seiner Gruppe oder Clique nachzugeben, ist im Moment verlockend. Dies führt aber oft 
zu Problemen in der Familie, Gesellschaft und am derzeitigen Arbeitsplatz oder verhin- 
dert eine künftige Anstellung, weil der äußere Eindruck nicht dem Bild entspricht, das 
von dem jeweiligen Unternehmen erwartet wird. 


Im Zweifel sollte der Rat einer lebenserfahrenen Vertrauensperson (z. B. Arzt, Freund, 
Lehrer, Vorgesetzte, Verwandte) gesucht werden, bevor die Entscheidung getroffen 
wird. 
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